la comunicazione in sanità by Capelli, Maurizio
COMUNICAZIONE E
QUALITA’
Significati
Strumenti
Sinergie
I CAPITOLI
 IL CONTESTO…
 ASPETTI GENERALI DELLA 
COMUNICAZIONE
 L’ASCOLTO ATTIVO
 LA  COMUNICAZIONE INTERNA 
 LA COMUNICAZIONE VERSO IL 
CITTADINO
 LA COMUNICAZIONE VERSO I MEDICI
I CAPITOLI
 IL CONTESTO…
 ASPETTI GENERALI DELLA 
COMUNICAZIONE
 L’ASCOLTO ATTIVO
 LA  COMUNICAZIONE INTERNA 
 LA COMUNICAZIONE VERSO IL 
CITTADINO
 LA COMUNICAZIONE VERSO I MEDICI
REAGENTE
RISULTATO ANALITICO
FORNITORE
CAMPIONE
PAZIENTE
PROCESSO 2PROCESSO 1
analisi
prodotto intermedio
validazione
prodotto finito
materia prima
prodotto da 
fornitura
CLIENTE  1
CLIENTE 2
IL CICLO PRODUTTIVO NEL LABORATORIO 
DI ANALISI CLINICHE
MEDICO
REFERTO
C  O  M  U  N  I  C  A  Z  I  O  N  E
C
O
I
N
V
O
L
G
I
M
E
N
T
O
M
O
T
I
V
A
Z
I
O
N
E
R E S P O N S A B I L I Z Z A Z I O N E
STRUMENTI PROCEDURE
RISORSE UMANE RISORSE 
MATERIALI
PROCESSO
UNA EFFICACE 
COMUNICAZIONE
RAPPRESENTA IL 
50% DEL SISTEMA DI GESTIONE 
DI UN’ORGANIZZAZIONE
BUONA COMUNICAZIONE, OTTIMA 
PARTENZA,
ADEGUATO SISTEMA DI GESTIONE
COMUNICAZIONE
FORMAZIONE 
MIGLIORAMENTO CONTINUO 
ATTENZIONE AL 
CLIENTE
RESPONSABILITA’ DELLA 
DIREZIONE
GIOCO DI SQUADRA
INDICATORI
I CAPITOLI
 IL CONTESTO…
 ASPETTI GENERALI DELLA 
COMUNICAZIONE
 L’ASCOLTO ATTIVO
 LA  COMUNICAZIONE INTERNA
 LA COMUNICAZIONE VERSO IL 
CITTADINO
 LA COMUNICAZIONE VERSO I MEDICI
IL PROCESSO COMUNICAZIONALE
E’ meglio raddrizzare una curva o segnalarne la 
pericolosità?
DEFINIZIONE
 La COMUNICAZIONE è un processo di 
scambio di informazioni e di 
influenzamento reciproco che avviene in 
un determinato  contesto
IL PROCESSO COMUNICAZIONALE
Il processo comunicazionale avviene 
tra un TRASMITTENTE e un
RICEVENTE
il quale, dopo aver decodificato ed 
interpretato il messaggio ricevuto, 
fornisce la propria risposta;
per far ciò si pone egli stesso come 
TRASMITTENTE, 
restituendo un messaggio di ritorno 
(feedback).
COMUNICAZIONE -
INFORMAZIONE
La COMUNICAZIONE si differenzia 
dalla INFORMAZIONE perché il suo 
messaggio è  BIDIREZIONALE
L’ informazione è la trasmissione di una  notizia con carattere unidirezionale
IL PROCESSO COMUNICAZIONALE
CHE COS'È LA 
COMUNICAZIONE
Due gruppi di definizioni 
 Comunicazione come trasmissione, 
passaggio di notizie:
IL PROCESSO COMUNICAZIONALE
CHE COS'È LA 
COMUNICAZIONE
Due gruppi di definizioni 
 Comunicazione come relazione, 
mettere in comune, comprensione:
PERCHE’ E COSA 
COMUNICARE
 Per diritto/dovere di informazione
 Per fare della comunicazione un 
servizio
 Per attivare meccanismi di 
partecipazione
LA COMUNICAZIONE
ASCOLTO
ATTIVO
OSSERVAZIONE
ATTIVA
FLESSIBILITA’ PER 
COMUNICARE 
EFFICACEMENTE
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ASCOLTO
 L’ascolto è una abilità essenziale per creare 
e conservare rapporti interpersonali
 Ascoltare e comprendere gli altri è 
necessario per avvicinarsi alla loro realtà
 Non ascoltare può essere pericoloso perché 
possono perdersi informazioni importanti
DA STUDI STATISTICI È STATO RILEVATO CHE, NEI PROCESSI DI
COMUNICAZIONE, LA MAGGIOR PARTE DEL TEMPO VIENE
DEDICATA ALL'ASCOLTO.
Poiché il tempo è un bene prezioso e va utilizzato al 
meglio, le modalità di ascolto dovrebbero essere 
migliorate
LA DIFFERENZA TRA…..
SENTIRE ASCOLTARE
 PERCEPIRE SUONI
 NESSUN INTERESSE
 ATTEGGIAMENTO PASSIVO
 UDITO SELETTIVO
 “SPENTO”
 ANONIMO
 RUMORE
 ENTRA IN UN ORECCHIO 
ED ESCE DALL’ALTRO
 LA CONVERSAZIONE 
LANGUE
 NESSUN SIGNIFICATO 
ATTRIBUITO AI SUONI
 NON SI TRATTIENE NULLA
 CONCENTRARSI
 ASSORBIRE
 INTERPRETARE
 DARE UN SIGNIFICATO
 SENTIRE QUEL CHE NON 
VIENE DETTO
 “TRADURRE”
 ESSERE COINVOLTI
 ESSERE ATTIVI
 ESSERE COSCIENTI
 AIUTARE A CAPIRE
 INCAMERARE E 
CONSERVARE
 FARSI UN’OPINIONE
 VALORE AGGIUNTO
 ARRICCHIMENTO
ASCOLTO ATTIVO
Significa invece:
 Comprendere quello cha l’altro dice, pensa e 
sente
 Imparare dall’altro, entrare in risonanza
 Dare aiuto e conforto, se possibile
 Parafrasare per avere conferma che ciò che 
pensiamo abbia detto il nostro interlocutore 
sia effettivamente ciò che lui intendeva dire
 Chiarire eventuali dubbi mediante domande 
precise
 Essere consapevoli di quello che l’altro 
tralascia e approfondirlo
L’ascolto attivo non è stare in silenzio mentre 
qualcuno parla
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COMUNICAZIONE 
INTERNA
MIGLIORARE LA COMUNICAZIONE 
INTERNA ALL’ORGANIZZAZIONE 
E’
PROPEDEUTICO PER UN MIGLIOR 
APPROCCIO  COMUNICAZIONALE 
CON IL CITTADINO
TIPOLOGIE DI 
COMUNICAZIONE INTERNA
MODELLO VERTICALE 
(alto-basso)
 Tipico delle 
Organizzazioni 
burocratiche
 Prevalentemente 
formale (in cui 
prevale la razionalità)
 Orientato al controllo
 Prevalentemente 
direttivo
 Diffusione mediante 
canali istituzionali
 Condivisione di valori
MODELLO ORIZZONTALE 
(circolare)
 Adatta alle Organizzazioni 
flessibili e decentrate
 Prevalentemente 
informale (in cui prevale la 
socializzazione)
 Orientato verso 
l’interattività e la 
cooperazione 
partecipativa
 Condivisione delle 
conoscenze
 Appartenenza, 
riconoscimento
LA COMUNICAZIONE EFFICACE 
PERMETTE AD OGNI INDIVIDUO
NELL’AMBITO
DELL’ORGANIZZAZIONE DI:
Essere al corrente di quello che si deve fare
Partecipare al conseguimento degli obiettivi 
comuni
Possedere le informazioni necessarie per 
compiere al meglio il proprio lavoro
Apprendere e sviluppare in modo più rapido 
le proprie  capacità professionali
Risolvere più velocemente i problemi che si 
presentano
UN EFFICACE PROCESSO DI
COMUNICAZIONE IN AMBITO
ORGANIZZATIVO SI BASA SU:
Coinvolgimento del personale a tutti i livelli
Strategia informativa per favorire al 
massimo la circolazione delle 
informazioni
Efficaci procedure interne come riunioni, 
attività di verifica (audit), gruppi di 
lavoro, brain-storming, ecc
Efficaci procedure di comunicazione 
indirizzate al cittadino-utente-paziente
LA COMUNICAZIONE INEFFICACE 
INVECE….
Fa sprecare tempo e risorse
Crea malessere nel personale
Può comportare una distorsione dei 
messaggi
Può anche provocare conflitti tra gli 
individui
RICORDANDO CHE….
Esiste sempre un margine di miglioramento 
dei servizi offerti
Non bisogna avere paura dei risultati 
negativi, che comunque vanno visti come 
opportunità di miglioramento
E ALLORA ?
 Non è necessario che ognuno di noi 
diventi un “comunicologo”
 E’ importante invece sviluppare una 
cultura del confronto e della relazionalità, 
in un contesto di circolarità informativa 
che punti alla costruzione di una rete 
relazionale nella propria organizzazione
SQUADRA E COMUNICAZIONE
LA SQUADRA produce risultati se 
coopera unitariamente, se presenta 
reciproca comprensione, se riesce ad 
aumentare la singola competenza 
ricevendo informazioni dagli altri 
operatori.
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IN SANITÀ SI È REALIZZATO
IL PASSAGGIO
DA un modello di lavoro di tipo 
burocratico-amministrativo
AD un modello di tipo economico-
aziendale, con una attenzione sempre 
maggiore alla QUALITA’ (dalle 
singole prestazioni fornite alla 
organizzazione integrata) e al 
CITTADINO-UTENTE (che è 
diventato COMMITTENTE dei 
servizi) 
P R O F E S S I O N A L I T A’
SAPERE
CONOSCENZE
Istruzione
Formazione
SAPERE 
FARE
SAPERE 
ESSERE
ESPERIENZA
Addestramento
Capacita’ 
tecniche
CAPACITA’ 
RELAZIONALE
Collaborazione            
Comunicazione
UNA COMUNICAZIONE
EFFICACE
fa parte integrante di un processo 
assistenziale di Qualità ed è 
indispensabile per ottenere soddisfazione 
e consenso, che permettono anche di 
raggiungere migliori risultati clinici 
complessivi
IL PUNTO DI VISTA DEL PAZIENTE
Rappresenta una guida estremamente valida 
per valutare se sia stato fornito o no il 
servizio adeguato (più o meno dichiarato)
Una grande importanza deve quindi essere data 
al trasferimento di informazione e 
consapevolezza ai pazienti per aiutarli a 
partecipare alle decisioni sul come i servizi 
vengono forniti
IL CARDINE DEL 
PROBLEMA
DALLA PARTE DEL CITTADINO
Attenzione ai bisogni
Ascolto partecipe
Risposta alle richieste espresse ed 
inespresse
Gestione intelligente delle 
controversie e dei possibili reclami
IL CARDINE 
DEL 
PROBLEMA
DALLA PARTE DELL’OPERATORE
 Comunicazione efficace con il paziente
 Comunicazione efficace nell’organizzazione
 Ascolto attivo
 Visione complessiva
 Capacità di prevenire e gestire gli errori
 Possibilità di migliorare il clima interno
 Proposte…..
LABORATORI DI ANALISI
E
DIRITTI DEI CITTADINI
1. Diritto a servizi appropriati
2. Diritto all’accesso
3. Diritto all’informazione
4. Diritto al consenso
5. Diritto alla libera scelta
6. Diritto alla privacy e alla confidenzialità
7. Diritto al rispetto del tempo dei pazienti
8. Diritto al rispetto di standard di qualità
9. Diritto alla sicurezza
10. Diritto all’innovazione
11. Diritto ad un trattamento 
personalizzato
12. Diritto al reclamo
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I RESPONSABILI DEI
LABORATORI PUBBLICI
E PRIVATI
hanno l’incombenza di attivare azioni 
efficaci a favore dell’informazione. 
Ad essi spetta il compito non soltanto 
di adottare tutte le misure che 
favoriscono la comunicazione con i 
medici curanti e con i cittadini
(orari di reperibilità, numeri dedicati, 
circuiti intranet, ecc.) ma di essere 
promotori attivi della 
comunicazione stessa.
I MEDICI DI
MEDICINA
GENERALE
ovviamente, condividono con i medici 
di laboratorio la responsabilità di 
garantire l’uso più appropriato ed 
efficace dei servizi di analisi 
chimico – clinica. 
E’ una questione deontologica di 
ordine generale che non può essere 
avulsa da nessuna soluzione 
organizzativa.
AI MEDICI DI
MEDICINA
GENERALE
si richiede una maggiore attenzione 
al fatto che i loro studi sono un 
luogo privilegiato di accesso nel 
quale dovrebbero essere 
disponibili le informazioni che 
aiutano i cittadini ad organizzare il 
proprio percorso di diagnosi e cura.
INFORMAZIONI
che, in primo luogo, dovrebbero 
provenire dal rapporto personale
ma che dovrebbero essere rafforzate 
da semplici strumenti e 
accorgimenti:
volantini con le istruzioni per la 
preparazione
elenchi delle strutture
possibilità di consultazione delle 
Carte dei servizi
LA CARTA DEI SERVIZI
(LEGGE 11 LUGLIO 1995 )
rappresenta il patto tra le strutture del SSN e i 
cittadini, secondo i seguenti principi informatori: 
 imparzialità nell'erogazione delle prestazioni e 
uguaglianza del diritto all'accesso ai servizi; 
 piena informazione dei cittadini utenti sui servizi 
offerti e le modalità di erogazione degli stessi; 
 definizione di standard e assunzione di impegni
rispetto alla promozione della qualità del servizio e 
alla determinazione di modalità di valutazione 
costante della qualità stessa; 
 organizzazione di modalità strutturate per la tutela 
dei diritti dei cittadini; 
 ascolto delle opinioni e dei giudizi, sulla qualità 
del servizio, espressi dai cittadini direttamente o 
tramite le Associazioni che li rappresentano 
attraverso modalità e strumenti di 
partecipazione e coinvolgimento.
